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ABSTRACT 
This research was conducted at PT. Nugraha Ekakurir (JNE) Line Malang 
City. This type of research is explanatory research (quantitative research) 
through a quantitative approach. The purpose of this study was to determine the 
effect of service quality, price, and timeliness on customer satisfaction. The 
independent variables used are service quality, price, and timeliness, while the 
dependent variable is customer satisfaction. The sample used in this study were 
100 respondents who were JNE consumers. The data collection technique used a 
questionnaire. The results of this study indicate that service quality has a positive 
effect on customer satisfaction, price has a positive effect on customer 
satisfaction, punctuality has a positive effect on customer satisfaction. 
Keywords: Service Quality, Price and Time Accuracy 
LATAR BELAKANG  
Pada saat ini, proses pengiriman barang sering dilakukan dan digemari oleh 
masyarakat luas dan lebih praktis serta cepat. Jika sebelumnya masyarakat 
melakukan proses jual beli secara langsung, namun sekarang ini mulai berganti ke 
pasar online dan terbiasa melakukan transaksi melalui internet. Salah satu 
penyebab tingginya frekuensi pengiriman barang yang telah dilakukan tersebut 
adalah ramainya penjualan online dan pengiriman-pengiriman lainnya yang 
dilakukan perusahaan. Hal ini yang membuat pasar jasa pengiriman barang 
melonjak cukup tajam.   
Menurut Kotler & Keller dalam suwardi (2016:153) Perasaan senang atau 
kecewa seseorang yang timbul karena membandingkan kinerja yang dipersepsikan 
produk terhadap ekspektasi mereka. “Jika kinerja gagal memenuhi ekspektasi 
pelanggan tidak puas, jika kinerja sesuai dengan ekspektasi, pelanggan akan puas. 
Menurut Tjiptono (2014 : 268) dalam Freekley (2018) ”Jika jasa yang diterima 
atau yang dirasakan  (perceived service) sesuai dengan yang diharapkan, maka 
kualitas pelayanan dipersepsikan baik dan memuaskan, apabila jasa yang diterima 
melampaui ekspektasi konsumen, maka kualitas pelayanan dipersepsikan sangat 
baik dan berkualitas. Sebaliknya, apabila jasa yang diterima lebih rendah dari 
yang diekspektasikan, maka kualitas pelayanan dinilai buruk”. Kotler & 
Amstrong (2016:324) mengemukakan bahwa Harga adalah sejumlah uang yang 
dikeluarkan untuk suatu produk atau jasa atau sejumlah nilai yang ditukarkan oleh 
pelanggan untuk memperoleh manfaat atau kepemilikan maupun penggunaan dari 
sebuah produk atau jasa. Menurut Handoko, (2010) ketepatan waktu merupakan 
jangka waktu konsumen memesan produk hingga produk tersebut tiba di tangan 
konsumen. Estimasi tiba kedatangan biasanya menjadi patokan para konsumen 
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untuk mengetahui apakah layanan antar tersebut baik atau tidak  (Hafizha, 
Abdurrahman, & Nuryani, 2019). . Berdasarkan uraian fenomena diatas, maka 
disini tertarik untuk melakukan penelitian dengan judul 
Pengaruh Kualitas Pelayanan, Harga, Dan Ketepatan Waktu Terhadap 
Kepuasan Konsumen JNE Kota Malang. 
 
RUMUSAN MASALAH 
a. Bagaimana pengaruh kualitas pelayanan, harga, dan ketepatan waktu terhadap 
kepuasan konsumen JNE? 
b. Bagaimana pengaruh kualitas pelayanan terhadap kepuasan konsumen JNE 
kota malang? 
c. Bagaimana pengaruh harga terhadap kepuasan konsumen JNE kota malang? 
d. Bagaimana pengaruh ketepatan waktu terhadap kepuasan konsumen JNE kota 
malang? 
TUJUAN PENELITIAN 
a. Untuk mengetahui dan menganalisis pengaruh kualitas pelayanan, harga dan 
ketepatan waktu terhadap kepuasan konsumen JNE kota Malang. 
b. Untuk mengetahui dan menganalisis pengaruh kualitas pelayanan terhadap 
kepuasan konsumen JNE kota malang. 
c. Untuk mengetahui dan menganalisis pengaruh harga terhadap kepuasan 
konsumen JNE kota malang. 
d. Untuk mengetahui dan menganalisis pengaruh ketepatan waktu terhadap 
kepuasan konsumen 
MANFAAT PENELITIAN 
a. Bagi Pembaca 
Penelitian Hasil penelitian ini diharapkan dapat menjadi wawasan 
tambahan dan informasi bagi pembaca serta dapat menjadi rujukan untuk peneliti 
selanjutnya.  
b. Bagi JNE 
Hasil penelitian ini diharapkan dapat dijadikan masukan atau sumbangan 
pemikiran dan bahan pertimbangan untuk menyusun strategi pada perusahaan di 
masa depan dalam memenuhi kepuasan konsumennya. Sehingga perusahaan dapat 
bertahan di persaingan kompetisi yang sangat ketat.  
c. Bagi Peneliti 
Dapat menambah pengalaman yang sangat berharga tentang cara 
memperoleh kepuasan pelanggan melalui kualitas pelayanan, harga, dan ketepatan 
waktu. 
TINJAUAN PUSTAKA 
1. Novia & Sutrisna (2017), Dalam penelitiannya yang berjudul “Pengaruh 
kualitas pelayanan dan harga terhadap kepuasan pelanggan pada ekspedisi di 
Pekanbaru (studi PT. JNE (Jalur Nugraha Ekakurir) Pekanbaru). Memperoleh 
hasil bahwa kualitas pelayanan dan harga berpengaruh terhadap kepuasan 
pelanggan pada PT. JNE (Jalur Nugraha Ekakurir) Pekanbaru 
2. Tengku Putri, (2016), Dalam penelitiannya dengan judul “Pengaruh kualitas 
pelayanan dan harga terhadap loyalitas konsumen pada PT. Tiki Jalur Nugraha 
 
e – Jurnal Riset ManajemenPRODI MANAJEMEN 
Fakultas Ekonomi dan Bisnis Unisma 




Ekakurir agen kota langsa. Memperoleh hasil bahwa kualitas pelayanan dan 
harga secara simultan berpengaruh signifikan terhadap loyalitas konsumen 
pada PT. Tiki Jalur Nugraha Ekakurir agen kota langsa. 
3. Salma Hafizha dkk, (2019) pengaruh kualitas pelayanan, ketepatan waktu, tarif 
pengiriman, dan fasilitas terhadap kepuasan pelanggan J&T Ekspress cabang 
Kota Sumbawa Besar. 
4. Aminah dkk, (2017). Analisis pengaruh faktor ketepatan waktu pengiriman 
barang dan kepercayaan pelanggan terhadap kepuasan pelanggan menunjukkan 
hasil bahwa secara bersama-sama variabel ketepatan waktu pengiriman barang 
dan kepercayaan pelanggan terdapat pengaruh signifikan terhadap kepuasan 
pelanggan pada PT. Jalur Nugraha Ekakurir (JNE) Pangkalpinang. 
TINJAUAN TEORI 
a. Kepuasan Konsumen 
Kepuasan konsumen menurut Kotler dan Keller yang diterjemahkan oleh Bob 
Sabran (2016:12) yaitu “Tingkat perasaan setelah membandingkan kinerja yang 
dirasakan dengan ekspektasinya”. 
Faktor yang Mempengaruhi Kepuasan Konsumen 
1. Kualitas produk atau jasa 
Pelanggan puas jika setelah membeli dan menggunakan produk ternyata kualitas produk 
atau jasa tersebut baik 
2. Harga  
Bagi pelanggan yang sensitif, biasanya harga murah merupakan sumber kepuasan yang 
penting karena konsumen akan mendapatkan value for money yang tinggi. 
3. Sevice quality 
Kepuasan terhadap kualitas pelayanan biasanya sulit ditiru. Kualitas pelayanan 
merupakan driver yang mempunyai banyak dimensi, salah satunya yang populer adalah 
SERVQUAL. 
4. Emotional factor 
Pelanggan akan merasa puas atau bangga karena adanya emotional value yang diberikan 
oleh brand dari produk tersebut. 
5. Biaya dan kemudahan 
Pelanggan akan merasa semakin puas apabila relatif mudah, nyaman dan efisien dalam 
mendapatkan produk atau pelayanan. 
b. Kualitas Pelayanan 
Menurut Tjiptono (2014 : 268) dalam Freekley (2018) merumuskan kualitas 
jasa atau pelayanan adalah sebagai berikut :  Definisi kualitas pelayanan 
dipusatkan pada upaya pemenuhan kebutuhan dan keinginan pelanggan maupun 
ketepatan penyampaiannya untuk mengimbangi ekspektasi pelanggan.  
 
 
Dimensi Kualitas Pelayanan 
a. Tangibles (bukti fisik), adalah kemampuan perusahaan dalam menunjukkan eksistensi kepada  
pihak eksternal. Penampilan dan fisik perusahaan, lingkungan sekitar, serta sarana dan prasarana 
perusahaan merupakan bukti nyata dari pelayanan yang diberikan oleh penyedia jasa, ini 
meliputi fasilitas fisik (gudang, gedung, dan fasilitas fisik lainnya), teknologi (peralatan dan 
perlengkapan yang digunakan) serta penampilan pegawai perusahaan. 
Contoh: Bagaimana keadaan fasilitas fisik perusahaan, penampilan pegawai, dan sarana 
komunikasi 
b. Reability (hal yg dapat dipercaya) adalah kemampuan perusahaan untuk memberikan pelayanan 
sesuai dengan yang dijanjikan secara akurat dan terpercaya. Harus sesuai dengan ekspektasi 
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pelanggan, kinerja yang tepat waktu, pelayanan tanpa kesalahan, sikap simpatik, dan akurasi 
tinggi. 
Contoh: memberikan pelayanan yang cepat, tepat dan memuaskan. 
c. Responsiveness (ketanggapan), adalah suatu kemauan memberikan pelayanan yang cepat 
(responsive) dan tepat kepada konsumen untuk membantu menyampaikan informasi yang jelas. 
Membiarkan pelanggan menunggu tanpa kejelasan, menyebabkan persepsi negative pada 
kualitas jasa. 
Contoh: pegawai cepat memberikan tanggapan yang memuaskan atas usul, permintaan keluhan 
dari public. 
 d. Assurance (jaminan dan kepastian) adalah pengetahuan, sopan santun, dan kemampuan para 
pegawai perusahaan untuk menumbuhkan kepercayaan pelanggan kepada perusahaan. Terdiri 
atas: komunikasi (communication), kredibilitas (credibility), keamanan (security), kompetensi 
(competence), sopan santun (courtesy). 
Contoh: pegawai dapat dipercaya, tidak ceroboh, tidak melakukan pemungutan liar, dan 
melindungi publik  
 e. Emphaty (perhatian) adalah memberikan perhatian yang tulus, bersifat individual atau pribadi 
kepada konsumen dengan berusaha memahami apa yang diinginkan konsumen, memahami apa 
yang dibutuhkan konsumen, dimana diharapkan suatu perusahaan memiliki pengertian yang 
diinginkan konsumen, memahami apa yang dibutuhkan konsumen secara spesifik agar konsumen 
nyaman dengan barang/jasa yang digunakan. 
Contoh: pegawai mudah dihubungi, hubungan antara public dan pegawai dan memahami 
kebutuhan dan reaksi public. 
 
c.    Harga   
Pengertian Harga 
Kotler & Amstrong (2016:324) mengemukakan bahwa Harga adalah 
sejumlah uang yang dikeluarkan untuk suatu produk atau jasa atau sejumlah nilai 
yang ditukarkan oleh pelanggan untuk memperoleh manfaat atau kepemilikan 
maupun penggunaan dari sebuah produk atau jasa. 
Faktor-faktor yang mempengaruhi harga 
Menurut Sedarmayanti (2009) yang membuat situasi Lingkungan Kerja 
berhubungan dengan kondisi pekerja,adalah : 
1. Positioning jasa 
2. Sasaran Perusahaan 
3. Tingkat persaingan 
4. Life cycle jasa 
5. Elastisitas permintaan 
6. Struktur biaya 
7. Shared Resources 
8. Prevailing Economic Condition 
9. Service Capacity 
 
d. Ketepatan Waktu 
Pengertian Ketepatan Waktu 
Menurut Handoko, (2010) ketepatan waktu merupakan jangka waktu 
konsumen memesan produk hingga produk tersebut tiba di tangan konsumen. 
Estimasi tiba kedatangan biasanya menjadi patokan para konsumen untuk 
mengetahui apakah layanan antar tersebut baik atau tidak  (Hafizha, 
Abdurrahman, & Nuryani, 2019). 
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Dimensi Ketepatan Waktu 
1. Ketepatan dalam jasa pengiriman barang. 
2. Ketepatan dalam menentukan harga 




Berdasarkan penjelasan yang telah dijelaskan diatas  hasil penelitian 
terdahulu, maka perumusan hipotesis secara sistematis kerangka konseptual 















 Pengaruh Parsial 
 Pengaruh Simultan 
 
H 1: Kualitas pelayanan, harga, dan ketepatan waktu berpengaruh terhadap 
kepuasan konsumen JNE kota Malang 
H2 : Kualitas pelayanan berpengaruh terhadap kepuasan konsumen JNE kota 
Malang 
H3 : Harga berpengaruh terhadap kepuasan konsumen JNE kota Malang 
H4 : Ketepatan waktu berpengaruh terhadap kepuasan konsumen JNE kota 
Malang. 
 
METODE PENELITIAN  
JENIS PENELITIAN 
 Penelitian ini menggunakan penelitian explanatory research, dengan 
penelitiannya yaitu kuantitatif. 
POPULASI DAN SAMPEL 
Pada penelitian ini Populasi yang digunakan adalah Konsumen pengguna 
jasa perusahaan JNE di kota Malang. 
Sampel dalam penelitian ini adalah konsumen yang menggunakan jasa 
pengiriman JNE yang mempunyai karakteristik yang sesuai dengan yang 
dibutuhkan, maka ditentukan dengan cara mengalikan jumlah indikator dengan 5, 
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jumlah sampel yang diambil dalam penelitian ini adalah 100 sampel (20 item 
pertanyaan x 5).  
 
METODE ANALISIS DATA 
Yang digunakan dalam menganalisis data yaitu: uji instrumen (uji validitas 
dan uji reliabilitas), uji moralitas, uji asumsi klasik, uji multikolinieritas dan uji 
heteroskedastisitas dan uji f (simultan) uji t (parsial). 
DEFINISI OPERASIONAL VARIABEL 
Kepuasan Konsumen 
Menurut Oliver yang dikutip oleh Fandy Tjiptono (2017:176) menyatakan 
bahwa “kepuasan konsumen merupakan penilaian bahwa fitur produk atau jasa itu 
sendiri, memberikan tingkat pemenuhan berkaitan dengan konsumsi yang 
menyenangkan”.  
a. Memberikan rekomendasi ke pihak lain : memberikan rekomendasi kepada 
orang lain untuk menggunakan JNE 
b. Kepuasan jasa secara utuh/menyeluruh : pelayanan yang diberikan pihak JNE 
sesuai harapan 
c. Akan menggunakan jasa kembali : konsumen akan menggunakan jasa JNE 
kembali 
d. Merasa cocok : Konsumen merasa cocok menggunakan jasa JNE 
e. Merasa senang : konsumen merasa senang menggunakan jasa JNE 
Kualitas Pelayanan 
 Menurut Kotler (2016:83) defenisi pelayanan adalah setiap tindakan atau 
kegiatan yang dapat ditawarkan oleh suatu pihak kepada pihak lain, pada dasarnya 
tidak berwujud dan tidak mengakibatkan kepemilikan apapun. Pelayanan 
merupakan perilaku produsen dalam rangka memenuhi kebutuhan dan keinginan 
konsumen demi tercapainya kepuasan pada konsumen itu sendiri. 
a. Kehandalan (Reliability) : Pegawai JNE memiliki kecermatan dalam melayani 
b. Daya tanggap : Pegawai JNE memilki ketanggapan dalam melayani pelanggan 
c. Assurance : Pegawai JNE memiliki pengetahuan yang luas dalam melayani 
d. Tangible (berwujud) : kenyamanan tempat pelayanan yang diberikan pihak 
JNE kepada konsumen 
e. Emphaty (empati) : pegawai JNE melayani dengan sikap baik dan sopan santun 
 
Harga 
 Kotler & Amstrong (2016:324) mengemukakan bahwa. Harga adalah 
sejumlah uang yang dikeluarkan untuk suatu produk atau jasa atau sejumlah nilai 
yang ditukarkan oleh pelanggan untuk memperoleh manfaat atau kepemilikan 
maupun penggunaan dari sebuah produk atau jasa.. Indikator dari Harga sebagai 
berikut: 
a. Keterjangkauan harga : harga JNE terjangkau oleh konsumen 
b. Kesesuaian harga dengan kualitas produk/jasa : harga sesuai dengan kualitas 
yang diberikan JNE. 
c. Kesesuaian harga dengan manfaat produk/jasa : harga sesuai dengan manfaat 
yang diperoleh konsumen 
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d. Kesesuaian harga dengan waktu pengiriman : harga sesuai dengan waktu 
tempuh pengiriman 
e. Persaingan harga : harga JNE bersaing dengan perusahaan pengiriman paket 
lainnya  
Ketepatan Waktu 
Menurut Handoko, (2010) ketepatan waktu merupakan jangka waktu 
konsumen memesan produk hingga produk tersebut tiba di tangan konsumen. 
Estimasi tiba kedatangan biasanya menjadi patokan para konsumen untuk 
mengetahui apakah layanan antar tersebut baik atau tidak  Adapun indikator dari 
ketepatan waktu: 
a. Ketepatan waktu kedatangan : kedatangan paket yang diantar sesuai dengan 
jadwal yang telah tertera sebelumnya 
b. Ketepatan waktu pengiriman : yaitu ketepatan waktu pengiriman paket ke 
tempat tujuan. 
c. Ketepatan waktu yang terstruktur : dimana pegawai kurir JNE tepat waktu 
dalam mengirim paket sesuai dengan perjanjian di awal 
d. Ketepatan waktu pengiriman paket JNE dengan perusahaan lainnya, yaitu JNE 
memberikan pelayanan ketepatan waktu yang baik dibanding perusahaan 
pengiriman lainnya 
e. Efektifitas waktu yang telah ditentukan JNE : pengiriman melalui JNE lebih 
efektif dibanding lainnya. 
 
SUMBER DATA DAN PENGUMPULAN DATA  
SUMBER DATA 
Sumber data yang diperlukan pada penelitian ini adalah data primer. 
Menurut Sugiyono (2017:137) mendefinisikan data primer adalah sebagai berikut: 
“Sumber primer adalah sumber data yang langsung memberikan data kepada 
pengumpul data” 
HASIL PENELITIAN DAN PEMBAHASAN 
HASIL ANALISIS PENELITIAN 
Uji Validitas  
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 Berdasarkan tabel Uji Validitas menunjukkan seluruh pernyataan item 




 Berdasarkan tabel uji Reliabilitas hasil analisis menunjukkan bahwa 
seluruh variabel mempunyai hasil yang reliabel. Dapat dikatakan reliabel 





Uji Normalitas   
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 Berdasarkan data Tabel Uji Normalitas Menyatakan bahwa hasil Asymp. 
Sig 0,435 > 0,05 yang berarti bahwa data tersebut berdistribusi normal. 
Analisis  Regresi Linier  Berganda 
 
 
Berdasarkan hasil analisis diatas dapat dijelaskan melalui rumus berikut: 
Y = a+ b1X1 + b2X2 +b3X3 + e 
 = 4,105 +0,421X1 + 0,707X2 + 0,340X3 + e 
Keterangan : 
Y = kepuasan konsumen 
 a = Konstanta 
 b1 = koefisien regresi X1 
 b2 = koefisien regresi X2 
 b3 = koefisien regresi X3 
 X1 = Kualitas Pelayanan 
 X2 = Harga 
 X3 = Ketepatan Waktu 
 e    =  error 
Dari persamaan diatas dapat diuraikan sebagai berikut : 
a) a = Nilai Konstanta sebesar 4,105, artinya jika seluruh variabel bebas bernilai 
nol, maka variabel kepuasan konsumen (Y) akan bernilai positif. 
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b) b1 = Koefisien regresi kualitas pelayanan (X1) sebesar 0,421, artinya jika 
variabel kualitas pelayanan (X1) meningkat, maka variabel kepuasan 
konsumen (Y) juga akan mengalami peningkatan secara positif. 
c) b2 = Koefisien regresi harga (X2) sebesar 0,707, artinya jika variabel harga (X2) 
sesuai dengan ekspektasi atau harapan konsumen, maka variabel kepuasan 
konsumen (Y) juga akan mengalami peningkatan secara positif. 
d) b3 = Koefisien regresi ketepatan waktu (X3) sebesar 0,340, artinya jika variable 
ketepatan waktu (X3) meningkat, maka variabel kepuasan konsumen (Y) juga 




Berdasarkan tabel diatas maka dapat disimpulkan bahwa nilai Tolerance 
masing-masing variabel Kualitas Pelayanan, Harga, dan Ketepatan waktu sudah 





Dari tabel diatas menunjukkan nilai signifikansi masing-masing variabel > 
0,05, maka dapat disimpulkan bahwa tidak terjadi heterokedastisitas. 
 
Uji Koefisien Determinasi (R2) 
 
 
e – Jurnal Riset ManajemenPRODI MANAJEMEN 
Fakultas Ekonomi dan Bisnis Unisma 




Dari tabel diatas diketahui seluruh nilai R square variabel kualitas 
pelayanan, harga, dan ketepatan waktu memiliki kontribusi secara bersamaan 
sebesar 38,5% terhadap variabel kepuasan konsumen pada JNE di malang. 




Berdasarkan Tabel diatas Diketahui bahwa nial f sebesar 21,618 dengan 
tingkat signifikansi 0,000 < 0,05 maka dapat disimpulkan bahwa variabel kualitas 
pelayanan, harga, dan ketepatan waktu secara simultan berpengaruh terhadap 
kepuasan konsumen dalam menggunakan jasa JNE di Malang. 
b. Uji t 
 
Berdasarkan tabel diatas Hasil uji t diperoleh informasi sebagai berikut: 
1. Variabel Kualitas Pelayanan (X1) 
Variabel X1 memiliki nilai statistik uji t sebesar  0,421 dan nilai 
signifikansi t 0,000 < 0,05. Pengujian ini menunjukkan bahwa variabel kualitas 
pelayanan (X1) berpengaruh terhadap kepuasan konsumen. 
2. Variabel Harga (X2) 
Variabel X2 memiliki nilai statistik uji t sebesar 0,707 dan nilai 
signifikansi t 0,000 < 0,05. Sehingga dapat disimpulkan bahwa variabel harga 
berpengaruh signifikan terhadap kepuasan konsumen. 
3. Variabel Ketepatan Waktu(X3) 
Variabel X3 memiliki nilai statistik uji t sebesar 0,016 dan nilai 
signifikansi t 0,043 < 0,05. Sehingga dapat disimpulkan bahwa variabel ketepatan 
waktu berpengaruh signifikan terhadap kepuasan konsumen. 
Implikasi Hasil Penelitian 
Pengaruh Kualitas Pelayanan, Harga, Dan Ketepatan Waktu Terhadap 
Kepuasan Konsumen Dalam Menggunakan Jasa JNE Di Kota Malang 
Diketahui dari hasil penelitian ini, menyatakan bahwa variabel independen 
yaitu kualitas pelayanan, harga, dan ketepatan waktu secara simultan berpengaruh 
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terhadap kepuasan konsumen dalam menggunakan jasa JNE di Malang. Hasil 
penelitian ini di sejalan dengan penelitian Hafizha, Abdurrahman, Nuryani, (2019) 
yang menunjukkan hasil bahwa kualitas pelayanan, ketepatan waktu, tarif 
pengiriman, dan fasilitas berpengaruh positif dan signifikan secara bersama-sama 
terhadap kepuasan pelanggan J&T Express Cabang Kota Sumbawa Besar. 
Pengaruh Kualitas Pelayanan Terhadap Kepuasan Konsumen Dalam 
Menggunakan Jasa JNE Di Kota Malang. 
Berdasarkan hasil penelitian menyatakan diatas bahwa uji hipotesis 
variabel kualitas pelayanan berpengaruh signifikan terhadap kepuasan konsumen 
dalam menggunakan jasa JNE di Kota Malang. Hasil penelitian ini didukung oleh 
hasil penelitiaan dari Novia & Sutrisna (2017) yang menjelaskan bahwa kualitas 
pelayanan berpengaruh terhadap kepuasan pelanggan.   
Pengaruh Harga Terhadap Kepuasan Konsumen Dalam Menggunakan Jasa JNE Di 
Kota Malang 
Hasil dari penelitian ini membuktikan bahwa uji hipotesis variabel harga 
berpengaruh terhadap kepuasan konsumen di JNE Kota Malang. Penelitian ini 
sejalan dengan penelitian yang dilakukan oleh Novia & Sutrisna (2017)Yang 
memaparkan bahwa harga dapat mempengaruhi kepuasan konsumen. 
Pengaruh Ketepatan Waktu Terhadap Kepuasan  Konsumen Dalam 
Menggunakan Jasa JNE Di Kota Malang 
Hasil dari penelitian ini membuktikan bahwa uji hipotesis variabel 
ketepatan waktu berpengaruh signifikan terhadap kepuasan konsumen dalam 
menggunakan jasa JNE di Kota Malang. Penelitian ini sejalan dengan penelitian 
yang dilakukan oleh Hafizha, dkk (2019) dan Aminah, dkk(2017), Yang 
menyebutkan bahwa kepuasan pelanggan dapat dipengaruhi oleh ketepatan waktu 
pengiriman. 
KESIMPULAN DAN SARAN 
KESIMPULAN  
1.  Bahwa kualitas pelayanan, harga, dan ketepatan waktu berpengaruh terhadap 
kepuasan konsumen di JNE Kota Malang. 
2. Bahwa kualitas pelayanan berpengaruh terhadap kepuasan konsumen di JNE 
Kota Malang. 
3. Bahwa harga berpengaruh terhadap kepuasan konsumen di JNE Kota Malang. 
4. Bahwa ketepatan waktu berpengaruh terhadap kepuasan konsumen di JNE 
Kota Malang 
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1. Bagi Perusahaan 
 Kepada pihak JNE disarankan untuk lebih meningkatkan kualitas pelayanan 
dengan baik, memberikan harga yang sesuai dengan harapan konsumen, serta 
tetap mempertahankan ketepatan waktu dalam mengirimkan barang. Karena 
erat kaitannya kualitas pelayanan, harga dan ketepatan waktu pengiriman yang 
baik terhadap kepuasan konsumen yang juga akan menimbulkan citra baik bagi 
perusahaan. 
2. Bagi peneliti selanjutnya  
Hendaknya  menambahkan variabel lain yang tidak diteliti dalam penelitian ini, 
dan menambahkan indikator-indikator yang terkait dengan fenomena terkini 
mengenai kepuasan konsumen. 
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